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ANALISIS STRATEGI CUSTOMER RELATIONSHIP 
MANAGEMENT UNTUK MENINGKATKAN CUSTOMER 
LOYALTY NASABAH PRIORITAS BNI EMERALD 
(Studi Kasus Kegiatan CRM "BNI Emerald F1 Experience") 
 
ABSTRAK 
Oleh: Yohanes Joshua Setiadi 
 Perusahaan membutuhkan loyal customer yang dapat menjadi pelanggan 
tetap agar perusahaan mendapatkan keuntungan. Namun bagaimana agar mereka 
tetap melakukannya harus didorong dengan adanya hubungan baik yang terjalin 
antara perusahaan dengan konsumennya, maka atas dasar tersebut terlahirlah 
konsep customer relationship management (CRM). BNI Emerald yang 
merupakan penyedia fasilitas khusus untuk nasabah prioritas BNI mengadakan 
kegiatan CRM "BNI Emerald F1 Experience" di Singapura untuk nasabah 
prioritas mereka. Kegiatan CRM ini dijalankan sebagai salah satu cara untuk 
menjaga hubungan dan meningkatkan loyalitas nasabah prioritas. Namun dalam 
membangun kegiatan CRM, diperlukan tahap-tahap implementasi CRM. Hal ini 
menarik penulis untuk menganalisis strategi CRM yang dibangun BNI Emerald 
untuk meningkatkan loyalitas nasabah prioritas dan tahap implementasi yang 
dilakukan dengan menggunakan metode studi kasus. Hasil temuan menunjukan 
bahwa strategi CRM yang dibangun BNI Emerald efektif untuk meningkatkan 
loyalitas nasabah prioritas dan tahap implementasi menurut konsep Buttle 
dijalankan namun tidak semua tahap dijalankan sepenuhnya yaitu memulai 
edukasi CRM, spesifikasi kebutuhan teknologi dan meneliti solusi alternatif, 
menulis RFP, revisi identifikasi teknologi yang dibutuhkan, identifikasi 
penyesuaian, prototype, design test dan roll out. 
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CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT STRATEGY TO 
IMPROVE  CUSTOMER LOYALTY OF BNI EMERALD 
PRIORITY CUSTOMER  
(Case Study of CRM Activity "BNI Emerald F1 Experience") 
 
ABSTRCT 
By: Yohanes Joshua Setiadi 
 
Companies need loyal customers who can become regular customers so the 
company will gain profit. But how to keep them from doing so must be 
encouraged by the good relationship that exists between the company and its 
customer, so based on this, the concept of customer relationship management 
(CRM) was born. BNI Emerald which is a provider of special facilities for priority 
customers of BNI held a "BNI Emerald F1 Experience" CRM activity in 
Singapore for their priority customers. This CRM activity is run as a way to 
maintain relationship and increase priority customer loyalty. But in building 
CRM activities, CRM implementation stages are needed. This attracts the writer 
to analyze the CRM strategy built by BNI Emerald to increase priority customer 
loyalty and implementation phases using the case study method. The findings 
show that the CRM strategy built by BNI Emerald is effective to increase priority 
customer loyalty and implementation stages according to the Buttle concept, but 
not all stages are fully implemented, starting CRM education, specification of 
technology requirements and researching alternative solutions, writing RFP, 
revision of identification of required technology, identification of adjustments, 
prototyps, design test and roll out. 
 
Keywords: Customer Relationship Management, Customer Loyalty, CRM 
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